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National  Offenders’  Families  Helpline  (NOFH).  The  Helpline  is  a  free  and  confidential  service 
providing  information,  emotional  support  and  signposting  to  families  affected  by  the  Criminal 
Justice System (CJS). Previously  the Prisoners’ Families Helpline,  it was was  re‐launched as  the 
NOFH in 2010 when the scope was broadened.  
 
• The  main  aims  of  the  evaluation  were:  to  evidence  a  demand  for  the  service;  to  assess  the 
quality of the service from the perspective of family members and the extent to which it meets 
their support needs; and to recognise the impact of the Helpline on family members. Funding to 
conduct  the evaluation was  secured  from the National Offender Management Service  (NOMS) 
and Nationwide Children’s Research Centre (NCRC). 
 
• A  brief  review  of  the  literature  revealed  that  offenders’  families  represent  a  particularly 
vulnerable  section of  society.  Involvement at all  stages of  the CJS was  found  to have negative 
implications  for  families  including  disruption  to  family  relationships,  practical  and  financial 
challenges,  deleterious  consequences  to  emotional  wellbeing,  and  stigma  and  isolation. 
Research  evidence  suggests  that many offenders’  families  have multiple  and  complex  support 





• The  evaluation  adopted  a  multi‐stranded  methodology  comprising  of  a  questionnaire  survey 









• The  questionnaire  survey  revealed  very  positive  results  in  relation  to  service  accessibility, 
general satisfaction, and the provision of information and support (mean scores for all 13 items 
were either at, or very close to, the maximum possible score of 5).  In response to open‐ended 
questions,  participants  reported  seven  times  as  many  “good”  or  “useful”  things  about  the 
Helpline  as  they  did  areas  for  improvement.  Although  few  respondents  had  accessed  the 
website  (n=11),  indications were  that  it  provides  a  very  useful  service.  Approximately  80%  of 








someone  is  there” –  just  having  the  opportunity  to  talk  to  the Helpline was  found  to make  a 




• Interviews  with  the  Helpline  team  offered  further  explanation  as  to  why  families  felt  “the 
Helpline is the only hope”.  It was acknowledged that prisons have limited resources to respond 
to  families concerns and are bound by strict disclosure  regulations, which can make  it difficult 
for  families  to obtain  information.  In  responding directly  to  families’  queries,  the Helpline  can 
reduce the need for families to contact prisons directly, and so alleviates the burden on already 
over‐stretched prison resources. In cases where it was necessary to contact the prison, the well‐
established  reputation  of  the  Helpline  enabled  them  to  act  as  an  effective  catalyst  between 
families and prisons.  
 
• During  interviews,  family members  reported  experiencing  stigma  from  family,  friends  and  the 
local community, but said that the Helpline provided a “refreshingly non‐judgemental” service. 














reducing  the negative  impact of  the CJS on  families, especially  in  terms of alleviating negative 
emotional  consequences  and  supporting  families  and offenders  to maintain  relationships.  The 
Helpline  was  also  found  to  provide  a  very  satisfactory  service  that  was  highly  effective  in 
meeting  families’  support  needs.  The  effectiveness  of  the  service was  partly  explained  by  the 




Helpline  should  be  sustained.  Furthermore,  the  preferred  service  provider  should  be  (a)  an 
organisation that is dedicated to supporting offenders’ families, which (b) is run from a service‐










Launched  in  2003,  the  Prisoners’  Families  Helpline  was  a  free  and  confidential  service  providing 




a  consortium  of  five  organisations:  Action  for  Prisoners  Families  (APF);  Ormiston  Children  and 
Families  Trust;  Partners  of  Prisoners  and  Families  Support  Groups  (POPS);  North  East  Prison 
Aftercare  Society  (NEPACS);  and  the  Prison  Advice  and  Care  Trust  (Pact).  Following 
recommendations  in  an  evaluation  by  the  Telephones  Helpline  Association  in  2005,  the  structure 
was  re‐organised  so  that APF  co‐ordinated activity  at  two call  centres  run by Ormiston and POPS. 
Until  December  2007,  the  main  funding  was  provided  by  the  Big  Lottery  Fund  with  additional 
contributions from trusts and the three organisations.  
 
In  2008/09,  the  National  Offender  Management  Service  (NOMS)  became  the  primary  source  of 
funding  with  supplementary  funds  secured  by  all  three  organisations.  At  this  time,  a  second 
evaluation  conducted  by M&E  Consulting  confirmed  that  the Helpline was making  a  considerable 
difference  to  the  lives  of  families  in  a  number  of  domains,  and  that  levels  of  satisfaction  were 
comparable  at  the  two  call  centres.  Despite  the  positive  outcomes  of  the  evaluation  and  the 
partnership remaining strong, it became increasingly difficult for the organisations to secure funding 
from  external  grants  schemes.  As  a  result,  in  2009/10,  NOMS  further  streamlined  delivery  and 
Ormiston became the sole provider.  
 
Most  recently  in  2010,  the  contract  was  transferred  to  POPS  where  the  Helpline  experienced  its 
most  significant  transformation.  The  service  was  re‐launched  as  the Offenders’  Families  Helpline 
and  the  remit  extended  to  families  and  friends  of  offenders  at  any  stage  of  the  criminal  justice 
process  (including  arrest,  courts,  prison,  release  and  community  sentences).  Some  of  the  main 
values underpinning the Offenders’ Families Helpline are:   






POPS  also  launched  the  comprehensive  Offenders’  Families  Helpline  website,  which  provides  a 
variety of factsheets relevant to the various stages of the CJS and links to other organisations. Now, 










In  September  2013,  the National Offender Management  Service  (NOMS), with  the  support  of  the 
Chief  Executive  Officer  at  POPS,  requested  that  the  University  of  Huddersfield  conduct  an 
independent  evaluation  of  the  Offenders’  Families  Helpline.  Although  the  Prisoners’  Families 
Helpline was previously evaluated, due to the significant transformation it was considered important 























Children  and  families  of  offenders  have been described  as  the  “forgotten  victims”  of  the Criminal 
Justice System (CJS)  in  the academic  literature
1
. Advocacy groups recognise that  the main  focus of 
the CJS  is  to  prosecute  and punish offenders,  but  argue  that  this  is  often done  at  the  expense of 
protecting  children  and  families’  rights  and  best  interests
2


















.  It  seems plausible  that  involvement 
with the CJS will only add to the difficulties and burdens that the family are already experiencing.  
 
Research  has  indicated  that,  for  family members,  the  offender’s  arrest  can  often  be  sudden  and 
unexpected,  and  can  be  accompanied  by  feelings  of  shock  and  disbelief
4



















Although  the  imposition  of  a  custodial  sentence  has  been  found  to  have  clear  benefits  for  some 
families  – providing a welcome  reprieve  from domestic  violence and  substance misuse
8
  –  there  is 
considerable  evidence  to  suggest  that most  families  suffer  following  imprisonment.  Breakdown of 






uncommon  for  them  to  end  in  divorce  or  separation
10
.  Studies with  female  partners  of  prisoners 




loss,  rejection,  anxiety,  distress  and  anger
12
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Maruna, S. (eds) The Effects of Imprisonment. Devon: Willan Publishing 
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Office 
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 Nesmith A and Ruhland E  (2008) Children of  incarcerated parents: Challenges and  resiliency,  in  their own 




prisoners  have  been  found  to  have  poorer  school  attainment  and  attendance
13





Maintaining  contact  with  the  individual  in  prison  has  been  found  to  have  multiple  benefits  for 
families,  including  sustaining  partner  relationships  and  parent‐child  attachments
15
.  Maintaining 
family  ties  has  also  been  associated with  a  reduction  in  the  likelihood  of  reoffending,  and  so  has 
positive  implications  for  society  as  a whole.  Research  has  revealed  that  prisoners who  receive  at 
least one visit during their time in custody are around 39% less likely to re‐offend than those who do 
not  receive  any  visits
16







Despite  the  positive  implications  of  contact,  it  is  estimated  that  43% of  prisoners  lose  touch with 
their  families  during  their  time  in  prison
18




Studies  have  also  demonstrated  that  a  number  of  practical  and  financial  obstacles  exist  to 
maintaining  contact  including  long  and  expensive  journeys  to  attend  prison  visits,  difficulties 






dramatic and unanticipated consequences  for all  concerned. Evidence  indicates  that offenders can 
experience difficulties  finding employment, and relapse  into drug or alcohol misuse, or return to a 
                                                                                                                                                                                             







 Murray,  J.  and  Farrington, D.P.  (2005)  “Parental  Imprisonment:  Effects  on Boys’  Antisocial  Behaviour  and 








who  took  part  in  the  Resettlement  Surveys  2001,  2003  &  2004.  Ministry  of  Justice  Research  Summary  5. 
London: Ministry of Justice. 
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Finally,  research  has  indicated  that  children  and  families  experience  severe  stigma,  bullying, 
victimisation  and  social  isolation  as  a  result  of  their  association  with  the  offender
23





CJS has a  series of extended consequences  for  their  family  and  children,  and points  to a need  for 
services designed to reduce the negative impact on families. Families support needs are likely to be 
diverse,  but  services  designed  to  enable  families  and  offenders  to  maintain  contact  can  present 
significant benefits in terms of protecting family relationships and the wellbeing of individual family 
members. Services designed to facilitate contact also have the potential to contribute to a reduction 
in the  likelihood of  reoffending. Based on the  literature  it seems  likely  that services which provide 
the following will  support  families  in a number of domains, not  least  in terms of enabling them to 
maintain contact with the offender:  
• information  about  and  explanations  of  criminal  justice  procedures  and  arrangements  for 
contact with the offender; 
• the  opportunity  to  receive  emotional  support  in  a  confidential  and  non‐judgemental 
environment; 
• advice on how to support children throughout the various stages of the CJS ; and 


















who  took  part  in  the  Resettlement  Surveys  2001,  2003  &  2004.  Ministry  of  Justice  Research  Summary  5. 
London: Ministry of Justice 
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This  section  describes  the  multi‐stranded  methodology  that  was  adopted  in  this  evaluation.  The 










the  service  on  callers.  Respondents  were  mostly  female  (77.3%)  and  white  British  (79.4%). 
Wives/partners/girlfriends (30.8%) and mothers (29.2%) accounted for the largest proportion of all 
participants.  Most  of  the  participants  had  contacted  the  Helpline  for  issues  relating  to  prison 
(57.4%), followed by issues concerning release from prison (19.1%) and matters relating to health of 
family  members  and  offenders  (14.1%).  When  compared  to  call  monitoring  data  for  2013  (see 











about  the  evaluation  and  those who  agreed  to  take  part were  asked  to  provide  their  first  name, 





participants  were  properly  informed  about  the  evaluation  and  were  able  to  give  their  informed 




minimise  the  time  taken  to  administer  the  survey,  this  information  was  pre‐completed  by  the 
Helpline  team based  on  data  that  is  routinely  collected  from  family members  for monitoring  and 
evaluation purposes (see below). 
 
In  the  second  section  of  the  questionnaire,  participants were  asked  to  respond  to  a  series  of  13 
statements  concerning  satisfaction  with  the  service  (e.g.  “The  Helpline’s  opening  hours  are 
convenient for me”), and the extent to which the Helpline meets callers’ support needs (e.g. “At the 








service  (e.g.  “At  the end of my call,  I  felt  reassured”). A  five‐point  scale was employed  to  indicate 
increasing  levels  of  agreement.  Other  items  concerned  the  availability  of  alternative  sources  of 
information  and  support,  access  to  the  internet,  and  the  perceived  usefulness  of  the  Offenders’ 





Semi‐structured  interviews  were  conducted  with  four  family  members;  all  were  female  and  had 
either  a  son  or  close  friend  in  prison.  The  interviews  covered  similar  topics  to  the  questionnaire 









All  participants were  reminded  of  the  purpose  of  the  evaluation  and  their  informed  consent was 





One  interview  was  conducted  with  the  Helpline  Service  Co‐ordinator  and  POPS  Adult  Services 
Manager. The interview schedule (see appendix 4) covered a variety of themes including the aims of 
objectives of  the Helpline, developments over  time, perceived benefits of  the Helpline  to  families, 













All  calls  to  the  Helpline  are  routinely  entered  into  an  electronic  database  for  the  purposes  of 
monitoring  and  evaluation.  On  a  quarterly  basis,  this  is  analysed  by  the  Service  Co‐ordinator  to 




accessing  the  service.  Reports  for  2013 were made  available  to  the University  to  supplement  the 
independent evaluation, and are referred to in the findings section.   
 
The  electronic  database  also  contains  more  in‐depth  descriptions  of  the  nature  of  calls  and  the 
response provided. The University were permitted temporary access to the database to gain a better 
understanding of the variety of  issues addressed the Helpline and the type of  information/support 
provided.  Four  cases  were  purposively  selected  for  inclusion  in  the  findings  section  to  better 









of  a  demand  for  the  service.  In  2013,  the Helpline  received  9,932  calls,  and  the website  received 
145,628  unique  visitors.  Furthermore,  the  number  of  families  accessing  the  Helpline  and website 
remained reasonably consistent across quarters, suggesting a continuous demand for the service.  
 
During  2013,  people  accessing  the Helpline  via  telephone were mostly  female  (79.2%)  and White 
British (90.1%). There were very few callers below the age of 18, but a good spread of callers across 












obtain  information  or  support  relating  to  prison  (accounting  for  between  61.7  and  64.6%  of  calls 
across  the  four  quarters).  Of  all  calls  relating  to  prison,  those  concerning  visits  (27.3%),  other 
communication/contact  with  prisoners  (12.8%),  and  prisoner  location  (11.9%)  represented  the 
largest categories.  
 
The  second most  common  reason  for  contacting  the  Helpline  was  for  queries  relating  to  release 






Reasons  for  contacting  the  Helpline  appeared  to  remain  reasonably  consistent  during  2013,  but 




  Jan‐Mar  Apr‐Jun  Jul‐Sept  Oct‐Dec  Total 
Arrest  11  0.6%  17  0.8%  32  1.3%  26  1.2%  86  1.0% 
Court  33  1.7%  38  1.7%  47  1.9%  53  2.4%  171  1.9% 
Community 
Sentence 
18  0.9%  27  1.2%  31  1.2%  40  1.8%  116  1.3% 
Prison  1259  64.6%  1393  62.9%  1600  63.3%  1338  61.7%  5590  63.1% 
Release  214  11.0%  207  9.3%  264  10.4%  211  9.7%  896  10.1% 
Children  49  2.5%  64  2.9%  68  2.7%  77  3.6%  258  2.9% 
Health  81  4.2%  131  5.9%  131  5.2%  129  6.0%  472  5.3% 
Finance  134  6.9%  167  7.5%  159  6.3%  106  4.9%  566  6.4% 
Other  149  7.6%  171  7.7%  198  7.8%  187  8.6%  705  8.0% 







concerning  their  general  satisfaction  with  the  service,  the  extent  to  which  it  met  their  support 
needs,  and  the  impact  of  the  service.  Possible  scores  ranged  from  1‐5,  with  higher  scores 
representing more positive perceptions of the Helpline. As can be seen in table 2 below, the mean 


































Participants  were  also  given  the  opportunity  to  list  three  “good”  or  “useful”  things  about  the 
Helpline.  A  total  of  128  positive  comments  were  made.  The  largest  proportion  of  comments 
described  the  Helpline  as  being  “helpful”  or  “useful”  (n=23),  or  related  to  the  provision  of 
information (n=22). A few of these comments were more explicit and made reference to information 




Comments about  the Helpline being “understanding”  (n=14), or “kind” or “supportive”  (n=7) were 
also common. A  few participants  (n=4) made  reference  to  the outcomes of  their  call,  for example 
“more confident to go through the criminal justice system” and “felt reassured after speaking to the 




In  contrast,  when  provided  with  the  opportunity  to  suggest  areas  for  improvement,  only  17 






















When  participants  were  asked  whether  there  were  lots  of  other  places  that  families  could  seek 
information about the Criminal Justice System, most responded “no” (79.4%), a few responded “yes” 














difficult  to do  it  justice by simply providing a description here. Nevertheless,  it was apparent  from 
the  interviews  that  the  support  needs  of  families  and  offenders  are  heavily  intertwined,  and  in 
supporting  families,  the  Helpline  invariably  supports  offenders  too.  This  is  particularly  true  for 
offenders who are held  in custody and are  less able  to deal with  issues  themselves,  in which case 
families often play an  important  role  in accessing  information on  their behalf. As  reported by one 
interviewee, “…with him being  inside there  is not a  lot he can really do, so  I do what  I can to help 










Sarah  emailed  the  Helpline  saying  “I  am  at  a  loss  and  do  not  know  where  else  to  turn”.  Sarah 
provided a detailed account of her partner’s current situation; he was serving a prison sentence and 
had been declined a  transfer  to a  less  secure establishment on  four  separate occasions,  and each 
time was offered a different explanation. Sarah reported that she felt “lied to” and requested advice 
on  how  to  proceed.  In  their  reply,  the  Helpline  demonstrated  that  they  understood  the  difficult 





Perhaps  one  of  the  most  pertinent  examples  of  how  the  Helpline  supports  both  offenders  and 
families,  are  calls  from  family  members  who  are  concerned  about  the  wellbeing  or  safety  of  a 
relative in prison (see Case Study 2 below for an example). In contacting the prison on behalf of the 
family, the Helpline can help to ensure that safeguarding procedures for the prisoner are instigated, 




Alison  reported  that  since  her  brother  had  been  transferred  to  another  prison,  he  had  been 




worse.  The  Helpline  contacted  the  prison  on  Alison’s  behalf;  an  Officer  in  the  Safer  Custody 





















“She was  strength  to me,  even  though  I  don’t  know  the  girl,  at  least  I  know  that  there  is 
somebody there.” 
 
Participants  reported  that,  following  their  first  call  to  the Helpline,  it was  reassuring  to  know  that 






A  few  of  the  participants  spoke  positively  about  the  Helpline  team  encouraging  them  to  call  the 
Helpline whenever necessary (e.g. “She said I was free to ring anytime I wanted to if I had any more 
problems”),  and  another  said  that  the  attitude  of  the  workers  made  her  feel  comfortable  about 
contacting the Helpline regularly.  
 





to  the  family members  interviewed.  Indeed,  the Helpline  team  reported  that  the existence of  the 
Helpline  alone  helps  families  to  feel  that  their  support  needs  have  been  acknowledged,  and  that 
they  are  recognised  as  an  important  part  of  society.  Although  speculative,  this might  provide  an 
important defence against some of the stigma families reported experiencing (see below).   
 
The  sense  that  families  of  offenders  “mattered”  seemed  to  be  further  reinforced  by  the  style  in 
which  the  Helpline  team  responded  to  calls.  All  of  the  family  members  interviewed  were  of  the 
impression that the Helpline team genuinely cared about families and had a genuine desire to help 










had  previously  been  affected  by  a  friend  or  relatives  involvement  in  the  CJS.  It was  believed  that 
personal  experience  enabled  the  team  to  thoroughly  empathise with  families,  and  contributed  to 











would have coped without  the support provided by  the Helpline  (e.g. “without  them  I don’t know 
what  I  would  have  done,  I  would  have  been  totally  lost”).  Importantly,  a  couple  of  interviewees 















Interviews  with  the  Helpline  team  offered  further  insights  into  the  perceived  lack  of  support  for 
families.  It  was  reported  that  families  often  encounter  difficulties  obtaining  information  from 
criminal  justice  agencies.  Prisons,  for  example,  have  limited  resources  to  respond  to  families’ 
queries, and are also bound by strict security and data protection regulations preventing the release 




Indeed,  one  of  the  family  members  interviewed  said  that  despite  contacting  several  different 
agencies  on  numerous  occasions,  she  had  been  unsuccessful  in  obtaining  information  relating  to 
prisoners’ entitlements to healthcare. The  interviewee expressed her  frustrations with the CJS and 








with  they  can  resolve  issues  independently,  but  sometimes  obstacles  associated  with  obtaining 
information from criminal justice agencies limits the extent to which this is possible. In these cases, 











of  obtaining  information.  Regardless  of  whether  information  could  be  obtained  or  not,  families 
spoke very positively about the Helpline workers fulfilling promises to call them back:  
 

















As  expected,  interviews with  family members  revealed  that  there was  a  great  deal  of  stigma  and 
prejudice  associated  with  involvement  in  the  CJS.  One  family  member  reported  that  she  was  so 
“embarrassed” and “ashamed” of her son’s imprisonment that she felt unable to confide in family or 
friends. Other participants reported that they had spoken to family and friends about their situation, 









be  “detached”.  According  to  families  this  enabled  them  to  provide  support  in  a  more  impartial 
manner and to take a “view from the outside”. 
 










All  of  the  family members who were  interviewed  indicated  that  they  had primarily  contacted  the 
Helpline seeking information, but also reported that they had found it to be a very valuable source 
of emotional support. As highlighted by the Service Co‐ordinator, families can be very conscious of 
the  stigma  associated  with  their  situation  and  often  receive  negative  reactions  from  family  and 
friends,  which  can  make  them  hesitant  to  confide  in  others.  The  Co‐ordinator  highlighted  that 
although  families might  initially  call  with  a  question,  it  can  become  apparent  that  they  are  really 
seeking emotional support. 
 
As  indicated by  the Helpline  team,  they need  to be  carefully attuned  to how callers are  feeling  in 
order to properly recognise their support needs. The Helpline team also reported that the ability to 










in  response  to  the  stress  she  has  been  experiencing.    Victoria  has  been  a  regular  caller  to  the 
Helpline;  on  her  most  recent  call  seemed  very  distressed  and  reported  that  she  had  booked  an 
appointment with her GP. The Helpline provided emotional support and enquired whether Victoria 
felt  like hurting herself today, to which she replied definitely not. Victoria had been unable to visit 
her  daughter  for  the  last  six  months  due  to  the  absence  of  private  transport.  The  Helpline 

























CJS  could be one of  the most  stressful  times.  Interviewees  variously described  feeling “panicked”, 
“lost” and “confused” at this time. One interviewee said, “I did not know where to even begin when 
my son was remanded in custody”, but reported that when she called the Helpline they were able to 




When  Katie  emailed  the  Helpline  her  son  had  recently  been  remanded  in  custody.  Despite 
contacting the court, police and his solicitor she was unable to find out which prison he was being 
held  at.  In  a  reply  email,  the  Helpline  reassured  Katie  that  it  was  not  uncommon  that  family 
members  were  not  informed  of  an  individual’s  location.  The  Helpline  advised  Katie  contact  the 





importance  to  their  ability  to  answer  queries  quickly,  and  said  that  delays would  only  exacerbate 
their anxieties.  
 



























As outlined  in the  literature review,  families of offenders represent a vulnerable section of society 
and are likely to have multiple and complex support needs. Research indicates that involvement at 
all  stages of  the Criminal  Justice System (CJS) has adverse  implications  for  families, and  is  likely  to 
exacerbate the challenges that they are already experiencing. Briefly, involvement in the CJS can be 
confusing  and  difficult  to  understand,  presents  practical  and  financial  problems,  places  strain  on 
family  relationships  and  emotional  wellbeing,  and  is  associated  with  stigma  and  social  isolation. 
Literature  indicates  that  maintaining  relationships  between  families  and  offenders  has  positive 
implications for the wellbeing of those immediately concerned, but also presents a benefit to society 
in  terms  of  reducing  the  likelihood  of  reoffending.  Despite  this  a  significant  proportion  of 




effects  of  the CJS  on  families,  not  least  in  terms of  supporting  families  and offenders  to maintain 
relationships.  It  seems  likely  that  providing  access  to  a  wide  variety  of  information,  emotional 
support  and  signposting  will  be  crucial  in  effectively  meeting  the  support  needs  of  offenders 
families’.  Although  several  specialised  services  exist  for  offender’s  families,  they  are  all  regionally 
based with the exception of the Offenders’ Families Helpline (OFH). The OFH is the only telephone 




telephone  calls  and  over  145,000  unique  visitors  to  its  website.  Interviews  with  family  members 
provided further evidence that the Helpline  is a much‐needed service. Two of the most prominent 
themes to emerge from the interviews were “knowing someone is there” and “feeling totally  lost”. 
Just  having  the  opportunity  to  talk  to  the  Helpline was  found  to make  a  significant  difference  to 
families’ ability to cope with their present situation as well as the future. Interviewees also perceived 
the  Helpline  to  be  the  only  source  of  support  for  families  affected  by  the  CJS  and  said  that  they 
would feel “lost” without it. In addition, the questionnaire survey revealed that approximately 80% 
of  participants  thought  that  there  were  few  alternative  sources  of  information  and  support  for 
families.  
 
These  findings  might  reflect  the  difficulties  that  families  experience  obtaining  relevant  and  clear 
information from criminal justice agencies. Although evidence from this evaluation related mostly to 
prisons,  previous  literature  does  suggest  that  families  experience  similar  difficulties  in  relation  to 
other  agencies.  It  was  acknowledged  that  prisons  have  limited  resources  to  respond  to  families 
concerns and regulations prevent the disclosure of certain  information.  In this regard, the Helpline 
was  found  to  be  crucial  in  addressing  the  needs  of  families  without  adding  further  pressure  to 
already  over‐stretched  prison  resources. Where  necessary,  the well‐established  reputation  of  the 





The  evaluation  not  only  revealed  the  importance  of  the Helpline,  but  also  found  evidence  that  it 
provides  an  excellent  service  and  is  highly  effective  in  meeting  the  support  needs  of  offenders’ 
families.  The  questionnaire  survey  of  family  members  produced  outstandingly  positive  results  in 
respect of service accessibility, general satisfaction, and the provision of information and emotional 
support (possible scores on thirteen items ranged from 1‐5, and the lowest score achieved was just 
4.85).  In  response  to open‐ended questions, participants  reported seven  times as many “good” or 
“useful” things about the Helpline as they did areas for  improvement. Although tentative due to a 




Interviews  with  family  members  continued  to  reveal  positive  perceptions  of  the  Helpline. 
Importantly,  the  Helpline  was  found  to  have  a  significant  impact  on  the  wellbeing  of  families, 
enabling  them to cope with a  range of emotions, and  in particular provided a sense of  relief  from 
stress and anxiety. As noted above, the strain associated with involvement in the CJS can contribute 
to  the deterioration of  relationships between  families and offenders, but by supporting  families  in 
this way, the Helpline has the potential to influence the likelihood that relationships are maintained. 






enabling  them  to  better  empathise  with  families’  circumstances.  Interviewees  also  reported 




questionnaire  responses  and  interviews  that  it might be beneficial  if  the Helpline’s  opening hours 
were extended. However, this was only identified by a small number of participants and might not 










It  follows  that  the  main  recommendation  of  from  this  evaluation  is  that  the  Offenders’  Families 
Helpline  should  be  sustained.  Furthermore,  the  preferred  service  provider  should  be  (a)  an 
organisation that is dedicated to supporting offenders’ families, which (b) is run from a service‐user 
























































































































































































































































1  2  3  4  5 
b. The Helpline’s opening hours are 
convenient for me 
1  2  3  4  5 
c. It is important to me that the Helpline is 
open at evenings and weekends 
1  2  3  4  5 
d. I had confidence that the person I spoke to 
could deal with my concerns 
1  2  3  4  5 
e. The person that answered my call seemed 
to understand my situation 
1  2  3  4  5 
f. At the end of my call, I had enough 
information to deal with the issue better 
1  2  3  4  5 
g. The information that I received was easy to 
understand 
1  2  3  4  5 
h. Overall, I was satisfied with the information 
that I received 
1  2  3  4  5 
i. At the end of my call, I felt reassured  1  2  3  4  5 
j. At the end of my call, I felt more confident 
about my situation 
1  2  3  4  5 
k. If the need arises, I am very likely to 
telephone the Helpline again 
1  2  3  4  5 
l. I would recommend the Helpline to 
someone in a similar situation 
1  2  3  4  5 
m. Overall, the Helpline provides a very 
valuable service 


















































 1          2         3         4         5 
 
 
Q17. “What did you find good or useful about the website?” 
a. …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
b. …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
c. …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
Q18. “How could the website be improved?” 
a. …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
b. …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
c. …………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
Volunteer to thank the caller for their participation. 
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Appendix 2: Interview schedule for family members 
 
Interview Schedule 
 
1. How did you find out about the Helpline? 
[How well advertised was it? Did you experience any difficulties finding an appropriate source of 
information/support? How could it be better advertised?] 
 
 
2. When you called the Helpline, what did you think of the service that you received? 
[Speed with which call was answered; confidence in call handler to help with issue; level and 
quality of information provided; level of understanding and empathy of call handler] 
 
 
3. Please tell me about your reasons for contacting the Helpline.  
 
 
4. What happened as a result of your call? 
[Enough information to deal with the issue? Signposted to another organisation? If signposted, 
do you feel this was an appropriate service/organisation to deal with your issue?] 
 
 
5. How did you feel after the call? 
[Reassured? More confident about situation? How does this compare to how you felt before the 
call?] 
 
 
6. What are the best things about the Helpline? 
[Free; confidential; privacy; anonymity; non‐judgmental; supportive; accessibility] 
 
 
7. How could the Helpline be improved? 
 
 
8. What other sources of information/support are you aware of for families and friends of 
offenders? 
[Have you accessed them? Why/why not? How useful did you find them?] 
 
 
9. Any other comments 
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Appendix 3: Consent form for family interviews 
 
Consent Form 
 Please tick  
 
 The purpose of the evaluation and the content of the interview has been explained to me 
 
 I have had the opportunity to ask questions 
 
 I give my consent to participate in this research 
 
 I agree to the interview being tape‐recorded 
 
 I understand that all of my responses will be confidential (with the exception of comments 
relating to the harm of another individual or threats to security, in which case the researcher 
has an obligation to inform the appropriate authority) 
 
 I understand that the things I say might be used in reports and publications emerging from 
the evaluation, but that I will not be named and it will not be possible to identify me in any 
other way 
 
 I am aware that I can refuse to answer any questions and can stop the interview at any time 
without giving reasons 
 
 
Name/signature interviewee: …………………………………………………………………… 
 
Name/signature of researcher: …………………….…………………………………………… 
 
Date: .....………………………………………………………………………………………………………….. 
 
*One copy to be retained by the researcher, one copy to be offered to the participant 
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Appendix 4: Interview schedule for Helpline managers 
Interview Schedule 
1. Ask the participants to introduce themselves, provide their job title, and a brief description of their 
roles and responsibilities in relation to the Helpline.  
 
 
2. How has the Helpline developed over time? 
 
 
3. What are the main aims and objectives of the Helpline? 
[As specified in the NOMS contract; as developed by POPS] 
 
 
4. How is the Helpline integrated with POPS’ other services? 
[Visitors Centres; Courts Project; Alternatives to Custody; Manchester DAT] 
 
 
5. What is the relationship between the Helpline and the website? 
 
 
6. What links does the Helpline have with external agencies/organisations? 
[Criminal justice agencies; local authority agencies; NGOs] 
 
 
7. How do you think callers benefit from the Helpline? 
[Impact on families; strengths of the Helpline; advantages of being delivered by POPS; how do you 
measure effectiveness; strengths and limitations of the call monitoring database] 
 
 
8. What are the challenges associated with delivering the Helpline? 
[Advertising; funding; recruiting volunteers; maintaining up‐to‐date information] 
 
 
9. What would happen if the Helpline contract was not extended? 
[Where else could families seek information/support? What would be the implications for families if 
there were no appropriate services? Could the information be accessed as a web‐only resource?] 
 
 
10. Assuming the Helpline contract is extended, how do you see it developing in the future? 
[Possible improvements; extensions to current service provision] 
 
 
11. Any other comments? 
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Appendix 5: Interview schedule for Helpline volunteers 
Interview Schedule 
1. Ask the participants to introduce themselves, and say how long they have been volunteering on the 
Helpline.  
 
 
2. Please give a brief overview of the information/support provided by the Helpline.  
[Perceived aims/objectives; perceptions of most common issues; diversity of families’ support needs] 
 
 
3. How does the Helpline connect with other services? 
[POPS’ other services; the website; other NGOs; the Criminal Justice System; local authority 
agencies] 
 
 
4. How do you think families benefit from calling the Helpline? 
[Impact on families; strengths of the Helpline; advantages of being delivered by POPS] 
 
 
5. What personal qualities and/or experience do the volunteers possess that enables them to 
successfully support families? 
  [Personality; interpersonal skills; work/voluntary experience; life experiences] 
 
6. What challenges do you encounter when working on the Helpline? 
[Finding/maintaining up‐to‐date information; most challenging calls practically and emotionally; 
liaising with other organisations; updating the call monitoring database] 
 
 
7. What kind of training and support do Helpline volunteers receive? 
[Extent to which initial training prepares volunteers for the role; ongoing training and development 
needs; emotional support needs; peer support; how are these effectively provided by POPS?] 
 
 
8. What would happen if the Helpline did not exist? 
[Where else could families seek information/support? What would be the implications for families if 
there were no appropriate services? Could the information be accessed as a web‐only resource?] 
 
 
9. How would you like to see the Helpline develop in the future? 
     [Possible improvements; extensions to current service provision] 
 
10.  Any other comments? 
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Appendix 6: Consent form for Helpline team interviews 
 
Consent Form 
 Please tick  
 
 The purpose of the evaluation and the content of the focus group has been explained to me 
 
 I have had the opportunity to ask questions 
 
 I give my consent to participate in this research 
 
 I agree to the focus group being tape‐recorded 
 
 I understand that all of my responses will be confidential (with the exception of comments 
relating to the harm of another individual or threats to security, in which case the researcher 
will have an obligation to inform the appropriate authority) 
 
 I understand that the things I say might be used in reports and publications emerging from 
the evaluation, but that I will not be named and it will not be possible to identify me in any 
other way 
 
 I am aware that I can refuse to answer any questions and can leave the focus group at any 
time without giving reasons 
 
Name/signature participant: …………………………………………………………………… 
 
Name/signature of researcher: …………………….…………………………………………… 
 
Date: .....………………………………………………………………………………………………………….. 
 
*One copy to be retained by the researcher, one copy to be offered to the participant 
 
